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Abstract 
This research uses a qualitative approach, research is conducted at the health center location 
Ampibabo district of Parigi Moutong. The informants are those deemed most know the phenomenon 
to be studied. Withdrawal techniques using proporsive sampling technique. The type of data used 
consisted of primary and secondary data. Techniques of data collection consists of observation, 
interview and documentation. Analysis of the data consists of data collection, data presentation, 
inference, condensation data. The teory used is the teory of Parasuraman et al. comprising 
tangible, reliability, responsivenes, assurance and empaty. The results showed that the Quality In 
Outpatient At Ampibabo Public Healt Center In Ampibabo District Parigi Moutong, consisting of 
reliability, responsiveness and assurance showed a good level of service quality because of all these 
aspect nothing is obstructing the quality of public service. While the tangible aspect and empathy, 
there are obstacles that stiil exist officer who lack discipline in providing services to patients and 
there are those with less friendly to patients.    
Keywords: Quality of services and patient satisfaction  
 
PENDAHULUAN 
Kesehatan merupakan hak asasi manusia 
dan sekaligus investasi untuk keberhasilan 
pembangunan bangsa. Pembangunan kesehatan 
adalah penyelenggaraan upaya kesehatan oleh 
bangsa Indonesia untuk meningkatkan 
kesadaran, kemauan, dan kemampuan hidup 
sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat 
kesehatan masyarakat yang optimal 
(Kemenkes, 2013:27). Dalam 
menyelenggarakan fungsinya sebagai pusat 
pembangunan berwawasan kesehatan, pusat 
pemberdayaan masyarakat, pusat pelayanan 
kesehatan primer, dan pusat pelayanan 
kesehatan perorangan primer puskesmas 
berkewajiban memberikan upaya kesehatan 
wajib dan upaya kesehatan pembangunan. 
Untuk itu diselenggarakan pembangunan 
kesehatan secara menyeluruh dan 
berkesinambungan, dengan tujuan guna 
meningkatkan kesadaran, kemauan, hidup 
sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat 
kesehatan masyarakat yang setinggi - tingginya 
(Mukti AG dan Moertjahjo, 2007).  
Pembangunan kesehatan juga merupakan 
upaya untuk memenuhi salah satu hak dasar 
rakyat yaitu hak untuk memperoleh pelayanan 
kesehatan yang sesuai dengan Undang - 
Undang Dasar 1945 pasal 28 H ayat (1) 
tentang kesehatan. Dibidang ekonomi, 
pembangunan nasional juga telah berhasil 
meningkatkan proporsi golongan ekonomi 
kelas atas, kelompok ini mempunyai tuntutan 
yang sama, yaitu ditingkatkannya mutu 
pelayanan publik (public service). Pelayanan 
kesehatan merupakan faktor penting dalam 
meningkatkan derajat kesehatan dan 
kesejahteraan setiap insan diseluruh dunia. 
Menurut Undang - Undang No. 36 pasal 19 
tahun 2009 tentang kesehatan, menjelaskan 
bahwa setiap orang mempunyai hak dalam  
memperoleh pelayanan kesehatan dan 
pemerintah bertanggung jawab atas 
ketersediaan segala bentuk upaya kesehatan 
yang bermutu, aman, efisien, dan terjangkau 
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oleh seluruh lapisan masyarakat. Salah satu 
upaya tersebut yaitu dengan peningkatan 
ketersediaan dan pemerataan fasilitas 
kesehatan dasar seperti puskesmas di setiap 
daerah (Bappenas, 2009:27). Puskesmas 
didirikan untuk memberikan pelayanan 
kesehatan dasar, menyeluruh, paripurna, dan 
terpadu bagi seluruh penduduk yang tinggal 
diwilayah kerja puskesmas (Al-Assaf AF, 
2009:7).  
Pelayanan menjadi faktor penting dalam 
sebuah organisasi, baik organisasi yang 
berorientasi profit maupun organisasi publik, 
karena pelayanan merupakan aktivitas yang 
berhubungan langsung dengan pelanggan. 
Pelaksanaan pelayanan berkaitan dengan upaya 
pencapaian tujuan/misi organisasi secara 
optimal. Pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan tidak hanya sekedar memberikan 
bantuan terhadap kebutuhan pelanggan, tetapi 
juga pemberian pelayanan yang terbaik dan 
sesuai dengan harapan pelanggan. Alasan 
penting mengenai diperlukannya pelayanan 
yang baik ialah agar terwujud pelayanan yang 
efektif, efisien, dan ekonomis sesuai dengan 
kepentingan masyarakat. Pelayanan merupakan 
aktivitas yang memiliki peranan penting dalam 
pencapaian tujuan dari setiap organisasi.  
Di Puskesmas Ampibabo, mengalami 
peningkatan pengunjung setiap hari. 
peningkatannya jumlah pasien tersebut harus 
diikuti dengan sikap perawat yang cepat 
mengambil keputusan dalam memberikan 
pelayanan atau tindakan kesehatan, terhadap 
kasus/masalah yang bisa bersifat mendadak 
(emergency) maupun mendesak  (urgency), 
tepat dalam melaksanakan proses pelayanan 
kesehatan sesuai prosedur tetap (protap) atau 
standar operasional prosedural (SOP) yang 
telah ditentukan. Agar pelayanan yang 
diberikan berpihak kepada masyarakat sebagai 
pengguna jasa kesehatan. Masyarakat sebagai 
subyek pelayanan, berhak menentukan jenis 
pelayanan kesehatan yang terbaik sesuai 
masalah yang dihadapinya dan masyarakat 
wajib diberikan pelayanan kesehatan yang 
bermutu agar mencapai derajat kesehatan yang 
optimal. 
Upaya pelayanan yang diselenggarakan 
Puskesmas Ampibabo harus sesuai dengan 
ketentuan Departemen Kesehatan Republik 
Indonesia yang terdiri dari pertama, pelayanan 
kesehatan masyarakat yang lebih 
mengutamakan pelayanan promotif dan 
preventif, dengan kelompok masyarakat serta 
sebagian besar diselenggarakan bersama 
masyarakat yang bertempat tinggal diwilayah 
kerja puskesmas serta kedua,  pelayanan medik 
dasar yang lebih mengutamakan pelayanan, 
kuratif dan rehabilitatif dengan pendekatan 
individu dan keluarga pada umumnya melalui 
upaya rawat jalan dan rujukan. 
Kualitas pelayanan tentunya sangat 
penting terhadap kepuasan pasien pada 
puskesmas Ampibabo, dimana indeks 
kepuasan dimaksud yaitu adanya prosedur, 
persyaratan dan kejelasan petugas pelayanan, 
adanya disiplin dan tanggung jawab petugas, 
petugas memiliki kemampuan dan memberikan 
kecepatan pelayanan, adanya keadilan, 
kesopanan dan keramahan petugas, adanya 
kewajaran biaya dan kepastian waktu 
pelayanan, serta adanya keyamanan dan 
keamanan lingkungan pelayanan. Namun pada 
kualitas pelayanan di Puskesmas Ampibabo, 
pasien masih kurang puas karena masih ada 
aspek yang belum berjalan dengan baik 
sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang 
diharapkan masyarakat. Hal ini di karenakan 
masih adanya keluhan pasien yang 
disampaikan secara perorangan, berdasarkan 
observasi tentang kualitas pelayanan hasil 
pengamatan penulis bahwa jika dilihat dari 
aspek-aspek teori dari Zethaml, Parasuraman 
dan Berry, yang terdiri dari tangible 
(berwujud), reliability (kehandalan/ 
kemampuan), responsiveness (respon/ 
ketanggapan), assurance (jaminan), dan 
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empaty (empati/perhatian). Dimana aspek 
tangible dari pelayanan Kedisiplinan petugas 
dalam melakukan pelayanan masih kurang 
baik, karena masih ada beberapa petugas yang 
mengobrol dengan orang lain saat melakukan 
pelayanan. Pada aspek empaty Keramahan 
petugas dalam melakukan pelayanan masih 
kurang ramah karena masih ada beberapa 
petugas yang melayani kurang senyum dan 
menyapa kepada pasien yang datang berobat. 
Dalam memenuhi kepuasan pasien, 
Puskesmas Ampibabo melakukan beberapa 
upaya yaitu dengan meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada pasien yang datang  berobat 
sehingga secara tidak langsung pasien 
mendapat pengalaman bahwa Puskesmas 
Ampibabo memiliki pelayanan yang 
berkualitas dan pada akhirnya pasien merasa 
puas dengan pelayanan kesehatan yang 
diberikan. Melihat makin kompleksnya 
kebutuhan pasien dalam menerima pelayanan 
kesehatan, maka sangat penting bagi 
puskesmas untuk melakukan yang terbaik demi 
memenuhi kebutuhan dari masyarakat atau 
pasien akan pelayanan yang berkualitas, seperti 
memberikan sikap yang peduli dan 
memudahkan pasien dalam menerima 
pelayanan sehingga dengan demikian pasien 
merasa dipedulikan dan dilayani dengan 
kualitas. 
Pelayanan kesehatan akan menimbulkan 
kepuasan kepada pasien jika telah memenuhi 
hal-hal tersebut di atas, seperti bentuk fisik, 
dimaksudkan dengan kondisi peralatan 
kesehatan, perlengkapan dan jumlah perawat 
yang memadai. Adanya petugas yang handal 
dalam kemampuan, ketepatan dalam pelayanan 
serta memenuhi standar kesehatan yang 
ditentukan. Adanya ketanggapan petugas 
terhadap keluhan pasien, keaktifan dan 
penguasaan tugas, serta adanya petugas yang 
memiliki kemampuan dan keterampilan yang 
memadai, kemampuan berkomunikasi dengan 
pasien serta memberikan kemudahan 
pelayanan. Kemudian adanya petugas yang 
memiliki tingkat kepedulian tinggi kepada 
pasien, petugas yang penuh perhatian serta 
bersikap ramah kepada setiap pasien yang 
datang berobat. 
Pasien yang puas merupakan aset yang 
sangat berharga karena apabila pasien puas 
mereka akan terus meakukan pemakaian 
terhadap jasa pilihannya, tetapi jika pasien 
merasa tidak puas mereka akan 
memberitahukan dua kali lebih hebat kepada 
orang lain tentang pengalaman buruknya. 
Untuk menciptakan kepuasan pasien suatu 
puskesmas harus menciptakan dan mengelola 
suatu sistem untuk memperoleh pasien yang 
lebih banyak dan kemampuan untuk 
mempertahankan pasiennya. Jika layanan yang 
diberikan pada konsumen kurang atau tidak 
sesuai dengan kebutuhan atau harapan 
konsumen maka konsumen menjadi tidak puas, 
maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pasien adalah perasaan senang, puas individu 
karena terpenuhinya harapan atau keinginan 
dalam menerima jasa pelayanan kesehatan 
sehingga perlu memenuhi kebutuhan, 
keinginan dan harapan pasien agar kesannya 
pasien merasa puas. Kepuasan tersebut juga 
harus didukung dengan pelayanan dalam 
bentuk fisik, kehandalan petugas, daya tanggap 
petugas, adanya jaminan pelayanan serta 
petugas yang dapat memahami maksud dari 
pada setiap pasien. 
Pengguna jasa pelayanan kesehatan di 
Puskesmas menuntut pelayanan yang 
berkualitas tidak hanya menyangkut 
kesembuhan dari penyakit secara fisik akan 
tetapi juga menyangkut kepuasan terhadap 
sikap, pengetahuan dan keterampilan petugas 
dalam memberikan pelayanan serta tersedianya 
sarana dan prasarana yang memadai dan dapat 
memberikan kenyamanan.  
fenomena-fenomena yang terjadi di Puskesmas 
Ampibabo, maka perlu meningkatkan kualitas 
pelayanan, mengingat kualitas pelayanan 
menjadi sangat penting dalam suatu pelayanan 
kesehatan sehingga membuat penulis tertarik 
mengangkat topik dengan judul “Kualitas 
Pelayanan Pada Pasien Rawat Jalan di 
Puskesmas Ampibabo Kecamatan Ampibabo 
Kabupaten Parigi Moutong”. 
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METODE  
 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kualitatif, karena tujuannya adalah untuk 
mendeskripsikan dan menggambarkan apa 
adanya mengenai suatu variable, gejala, 
keadaan atau fenomena social tertentu 
(Bungin, Burhan, 2007). Untuk menganalisis 
data yang diperoleh secara mendalam dan 
menyeluruh dengan harapan dapat diketahui 
sejauh mana proses pelaksanaan pelayanan 
prima pada pasien rawat jalan di Puskesmas 
Ampibabo.  
Menurut Nasir (2011:13) ’’Penelitian 
adalah pencarian atas sesuatu (inquiry) secara 
sistematis dengan penekanan bahwa pencarian 
ini dilakukan terhadap masalah-masalah yang 
dapat dipecahkan’’.  
Lokasi penelitian akan dilaksanakan di 
Puskesmas Ampibabo Kecamatan Ampibabo 
Kabupaten Parigi Moutong. 
Penelitian ini Akan dilaksanakan selama 3 
(tiga) bulan, mulai dari diterbitkan surat izin 
penelitian. 
Informan penelitian adalah orang yang 
dipandang paling mengetahui fenomena yang 
akan diteliti, adapun penentuan informan yang 
digunakan adalah tehnik purposive sampling, 
yaitu tehnik penarikan informan yang dengan 
sengaja ditunjuk langsung kepada orang yang 
dianggap mengetahui permasalahan-
permasalahan yang akan diteliti. Informasi 
yang dibutuhkan dalam menggunakan desain 
kualitatif. Dengan demikian informan yang 
ditetapkan dalam penelitian ini yaitu: 
1. Kepala Puskesmas Ampibabo 
2. Petugas Kesehatan 1 orang 
3. Pasien yang datang berobat 3 orang 
Jenis data yang digunakan dalam 
penelitian ini terdiri dari Data Primer dan Data 
Sekunder. Sumber data dalam penelitian  Data 
dalam peneliti ini adalah terkait dengan sasaran 
yang dituju untuk mendapatkan data atau 
informasi yang relevan dengan permasalahan 
yang dibahas. Sumber data primer dalam 
penelitian ini diperoleh melalui hasil 
wawancara dengan para informan sedangkan 
sumber data sekunder diperoleh  melalui 
penelusuran pustaka, pihak puskesmas,buku-
buku, majalah dan tulisan-tulisan ilmiah. 
Pengumpulan data ini dilakukan di lingkungan 
Puskesmas Ampibabo. Data yang diperlukan 
meliputi data primer dan data sekunder yang 
diperoleh dengan berbagai teknik : observasi, 
Wawancara, dokumentasi. 
Dalam penelitian ini, data yang diperoleh 
akan di analisis dengan menggunaka analisis 
induktif yaitu dimulai dengan cara 
merumuskan terlebih dahulu permasalahan 
utama yang telah dikemukakan dalam rumusan 
masalah. Namun, sebagai unsur pendukung 
perlu digali beberapa pernyataan spesifik 
melalui wawancara bebas mendalam atau 
observasi. Analisis data dilakukan dengan cara 
mengorganisasi data yang diperoleh kedalam 
sebuah kategori,menjabarkan data ke unit-unit, 
menganalisis data yang penting, menyusun 
atau menyajikan data yang sesuai dengan 
masalah penelitian dalam bentuk laporan dan 
membuat kesimpulan agar muda dipahami. 
Menurut Miles, Huberman, Dan Saldana 
(2014:31-33) didalam analisis data terdapat 
alur kegiatan yang terjadi secara bersamaan. 
Aktifitas dalam analisis data yaitu: 
1. Pengumpulan data 
2. Penyajian data 
3. Penarikan kesimpulan 
4. Kondensasi data 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
Lokasi Puskesmas Ampibabo berada di 
jalan TransSulawesi yang merupakan jalan 
utama di pulau Sulawesi. Transportasi antara 
wilayah di hubungan dengan jalan darat. Jalan 
utama desa sebagian besar sudah beraspal dan 
mudah dijangkau dengan sarana transportasi.     
Luas wilayah kerja Puskesmas Ampibabo 
adalah sekitar 191, 44 km2 yang terdiri dari 19 
desa dan 73 dusun. Secara geografis wilayah 
kerja Puskesmas Ampibabo terletak pada 
pesisir pantai dan beberapa desa terletak atau 
dekat dengan bibir pantai. 
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Jumlah ketenagaannya sebanyak 67 
orang yang terdiri dari pejabat struktural 2 
Dokter umum, 1 Dokter gigi, Apoteker 1orang, 
Tenaga Kesehatan Masyarakat 4 orang, 
Sanitarian 2 orang, Perawat 20 orang,bidan 26 
orang, Tenaga Farmasi 2 orang, Analis 
Kesehatan 1 orang, Tenaga Gizi 3 orang, 
Tenaga Administrasi 2 orang, Satpam 1 orang, 
Cleaning Service 1 orang. 
Visi dan Misi 
Visi Puskesmas Ampibabo Mewujudkan 
Derajat Kesehatan Masyarakat Kecamatan 
Ampibabo Menuju Kabupaten Parigi Moutong 
Sehat Tahun 2020. Misinya : 
1. Pembangunan berwawasan Kesehatan  
2. Mendorong Kemandirian Sehat Bagi 
Keluarga Dan Masyarakat 
3. Memelihara Masyarakat hidup dalam 
Lingkungan Sehat 
4. Memiliki kemampuan untuk menjangkau 
pelayanan kesehatan yang bermutu dan 
berkeadilan 
5. Meningkatkan mutu pelayanan yang merata 
dan terjangkau 
 
Kualitas Pelayanan Pada Pasien Rawat 
Jalan Di Puskesmas Ampibabo Kec. 
Ampibabo Kab. Parigi Moutong 
 
Tangible (Bukti fisik) 
Dimensi ini merupakan kemampuan 
suatu penyedia layanan dalam menunjukkan 
eksistensinya pada masyarakat. Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya 
adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh penyedia jasa yang meliputi 
fasilitas fisik tempat pelayanan tersebut, 
teknologi (peralatan dan perlengkapan yang 
dipergunakan) serta penampilan petugas dalam 
melayani pasien. Secara singkat dapat diartikan 
sebagai penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
dan personil.  
Hasil wawancara mengenai sarana dan 
prasaranan di Puskesmas Ampibabo yang 
dilakukan peneliti bersama informan bahwa 
wawancara  dapat disimpulkan sarana dan 
prasarana tempat pelayanan yang baik dan 
lengkap, sehingga pasien yang datang 
melakukan pemeriksaan tidak merasa bosan 
saat menunggu. Kelengkapan sarana dan 
prasarana yang akan menjadikan Puskesmas 
Ampibabo sebagai tempat pelayanan yang 
sering dikunjungi banyak masyarakat yang 
berada di wilayah kecamatan. 
Hasil pengamatan penulis bahwa sarana 
dan prasarana tempat pelayanan di Puskesmas 
Ampibabo sudah sangat baik, dengan kondisi 
yang baik maka akan memenuhi kebutuhan 
pasien saat melakukan pengobatan. Dari 
kondisi tersebut, tidak lepas dari bagaimana 
petugas menjaga kebersihan tempat pelyanan 
yang digunakan untuk terjaminnya pelayanan 
yang baik. Maka kualitas pelayanan dalam segi 
sarana dan prasarana di Puskesmas Ampibabo 
sudah memiliki kriteria yang sangat baik. 
Sedangkan dalam hal kedisiplinan 
petugas Dari hasil wawancara maka dapat 
disimpulkan bahwa masih ada petugas yang 
asik berbicara dengan orang lain  sehingga 
pasien yang datang berkunjung merasa bosan 
saat menunggu. Kedisiplinan petugas saat 
memberikan pelayanan belum berjalan dengan 
baik. Petugas yang melakukan pelayanan harus 
lebih memperhatikan tanggung jawab saat 
bekerja karena kepuasan pasien sangat penting 
dalam pelayanan. 
Kedisplinan merupakan salah satu 
penentu kemajuan atau kemunduran suatu 
instansi karena setiap petugas harus 
mempunyai tanggung jawab dan disiplin yang 
tinggi dapat dipastikan akan bekerja dengan 
baik dan memiliki kualitas yang baik. 
Menurut peneliti bahwa kedisiplinan 
petugas dalam melakukan pelayanan masih 
kurang baik. Karena saat melakukan pelayan, 
masih ada petugas yang mengobrol dengan 
orang lain sehingga pasien yang datang 
berkunjung merasa bosan menunggu. Dalam 
hal ini, maka kualitas pelayanan kedisiplinan 
masih belum berjalan dengan baik.  
Reliability (Kehandalan) 
Reliability atau kehandalan yaitu 
kemampuan Puskesmas Ampibabo untuk 
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memeberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan 
secara akurat dan terpercaya. Harus sesuai 
dengan harapan pasien berarti kinerja yang 
tepat waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap 
simpatik dan dengan akurasi tinggi. Secara 
singkat dapat diartikan sebagai kemampuan 
untuk memberikan layanan yand dijanjikan 
secara akurat, tepat waktu dan dapat dipercaya. 
Hasil wawancara mengenai kemampuan dan 
pengetahuan petugas dalam memberikan 
layanan dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
yang dilakukan oleh petugas di Puskesmas 
Ampibabo tidak diragukan lagi, karena pasien 
memberikan kepercayaan terhadap 
kemampuan yang dimiliki setiap petugas. 
Petugas melakukan pelayana dengan baik. 
Sehingga pasien yang datang berkunjung dapat 
merasakan pelayanan yang baik dari petugas. 
Menurut penulis bahwa kemampuan 
dalam melakukan pelayanan tidak diragukan 
lagidan memberi kepercayaan kepada pasien 
dalam pelayanan kesehatan. Menjadi hal yang 
sangat penting untuk petugas di Puskesmas 
Ampibabo agar memberikan kualitas yang 
dapat dipercaya oleh pasien. Adanya 
kepercayaan dari pasien itu menunjukan 
respon yang baik dari masyarakat yang datang 
berkunjung dikarenakan petugas memiliki ilmu 
pengetahuan dan kemampuan dalam 
melakukan pelayanan. 
Sedangkan dalam hal petugas melayani 
sesuai standar operasional prosedur, maka 
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di 
Puskesmas Ampibabo sudah memenuhi 
standar operasional prosedur. Sehingga banyak 




Dimensi ini merupakan kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat dan tepat kepada pengguna layanan, 
dengan penyampaian informasi yang berkaitan 
dengan keperluan pelayanan dengan merespon 
setiap pasien sudah baik karena setiap pasien 
yang datang para petugas segera menyapa. 
Hasil wawancara mengenai ketanggapan 
petugas terhadap keluhan pasien, maka dapat 
disimpulkan bahwa pelayanan di Puskesmas 
Ampibabo sudah sesuai dengan harapan pasien 
yang datang berkunjung. Dengan ketanggapan 
petugas dalam memenuhi keluhan pasien dapat 
dilihat pada saat melayani pasien yang datang 
ke Puskesmas Ampibabo, para petugas segera 
melayani dan menindaklanjuti keluhan dari 
pasien.dengan demikian, pelayanan kesehatan 
yang diberikan di Puskesmas Ampibabo sudah 
berkualitas karena petugannya memiliki 
ketanggapan atas tugas yang diembannya serta 
memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan 
tugasnya. 
Peneliti menyimpulkan bahwa petugas di 
Puskesmas Ampibabo telah memberikan 
pelayanan yang optimal dalam melaksanakan 
tugasnya, salah satunya tanggap terhadap 
keluhan pasien, dengan memiliki ketanggapan 
dan tanggung jawab dalam melakukan 
pelayanan sehingga pasien yang datang tidak 
perlu menunggu lama untuk mendapatkan 
pelayanan karena mereka cepat dilayani 
petugas. Kualitas pelayanan dalam hal ini 
sudah berjalan sesuai dengan harapan setiap 
pasien yang datang berkunjung. 
 
Assurance (Jaminan) 
Assurance atau Jaminan dan kepastian 
yaitu pengetahuan,kesopan santuanan dan 
kemampuan petugas di Puskesmas untuk 
menumbuhkan rasa percaya pasien kepada 
puskesmas. Terdiri dari komponen 
pengetahuan dan keterampilan, komunikasih, 
serta kemudahan pelayanan kesehatan. 
Hasil wawancara mengenai pengetahuan 
dan keterampilan petugas dalam melakukan 
pelayanan, maka dapat disimpulkan bahwa 
keahlian petugas dalam menangani pasien 
sudah sesuai dengan harapan pasien dan 
petugas melayani dengan sangat baik, sehingga 
pasien yang datang merasa puas dalam 
pelayanan. 
Menurut penulis bahwa petugas di Puskesmas 
Ampibabo memiliki keterampilan dalam 
melayani pasien. Terlihat bahwa setiap pasien 
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yang datang merasakan kepuasan atas 
pelayanan yang diberikan saat datang 
berkunjung. Dengan memberi kesan yang baik 
dan pelayanan yang optimal, sehingga kualitas 
pelayanan dalam hal keterampilan sudah 
berjalan sesuai dengan harapan pasien. 
Sedangkan dalam hal petugas 
memberikan kemudahan dalam pelayanan, 
maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
yang diberikan kepada pasien sudah baik, 
cepat dan memudahkan, sehingga pasien 
merasa tidak ada kesulitan, sekalipun banyak 
pasien yang datang berkunjung petugas 
melayani setiap pasien dengan memberikan 
kemudahan. 
Menurut peneliti bahwa pelayanan yang 
duberikan petugas di Puskesmas Ampibabo 
sudah baik dan memudahkan , tidak ada 
perbedaan antara pasien yang dilayani secara 
umum dengan pasien yang menggunakan kartu 
jaminan kesehatan, sehingga banyak 
masyarakat yang berkunjung ke Puskesmasa 
Ampibabo karena mereka merasa pelayanan 
yang sudah diberikan tidak ada perbedaan 
semua disama ratakan antara pengguna kartu 
jaminan kesehatan dengan pasien lainnya. 
Kualitas pelayanan dalam aspek ini sudah 
berjalan dengan baik dan sesuai dengan 




Empaty yaitu memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat individiual atau pribadi 
yang diberikan kepada pasien dengan berupaya 
memahami keinginan pasien, dimana suatu 
Puskesmas diharapkan memiliki suatu 
pengertian dan pengetahuan tentang pasien, 
memahami kebutuhan pasien secara spesifik 
serta memiliki waktu pengoperasian yang 
nyaman bagi pasien. 
Hasil wawancara mengenai apakah 
petugas melayani dengan diskriminasi, maka 
dapat disimpulkan bahwa petugas di 
Puskesmas Ampibabo sudah melakukan 
pelayanan dengan baik kepada pasien, petugas 
sudah membantu dan peduli kepada setiap 
keluhan pasien yang datang tanpa 
membedakan pelayanan yang mereka berikan. 
Menurut peneliti bahwa pelayanan 
kesehatan yang sudah dilaksanakan di 
Puskesmas Ampibabo sudah berjalan dengan 
baik. Petugas sudah melakukan pelayanan 
sesuai dengan aturan tidak adanya diskriminasi 
saat melayani pasien. Sehingga pasien yang 
datang berkunjung merasa bahwa petugas adil 
dalam memberikan pelayanan dan peduli 
terhadap keluhan pasien bahkan mereka 
membantu saat dalam melakukan pelayanan. 
Sedangkan dalam hal apakah petugas melayani 
denga sikap ramah, maka dapat disimpulkan 
bahwa masih ada beberapa petugas yang 
kurang ramah dan menyapa kepada pasien 
yang datang berkujung, sehingga berdampak 
pada pelayanan yang kurang optimal. 
Menurut peneliti bahwa kualitas 
pelayanan dalam aspek ini sikap ramah yang 
dimiliki oleh petuas Puskesmas Ampibabo 
masih kurang. Sikap ramah petugas bisa dilihat 
dari bagaimana cara petugas bersikap ramah 
kepada pasien. Jika kita memiliki sikap ramah, 
maka akan menunjukan perhatian dan 
kepedulian kepada pasien yang datang 
berkunjung. Sehingga menimbulkan rasa 
nyaman dan tidak segan saat ingin bertanya. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan uraian pada hasil penelitian 
dan pembahasan, dapat ditarik kesimpulan 
bahwa kualitas pelayanan kesehatan di 
Puskesmas Ampibabo yang terdiri dari dimensi 
reliability  memiliki aspek dimana kemampuan 
dan pengetahuan petugas dalam memberikan 
pelayanan dan standar pelayanan yang mereka 
gunakan sudah berjalan dengan baik sesuai 
dengan aturan, dimensi responsiveness 
memiliki aspek dimana ketanggapan petugas 
dan keaktifan petugas dalam memberikan 
pelayanan sudah berjalan dengan baik sesuai 
harapan pasien, dimensi assurance  memiliki 
aspek dimana pengetahuan dan keterampilan 
petugas dalam melayani dan kemudahan 
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pelayanan yang diberikan petugas kepada 
pasien sudah berjalan dengan baik. Maka dari 
itu tingkat, tingkat kualitas pelayanan pada 
dimensi tersebut sudah berjalan sesuai harapan 
pasien, namun pada dimensi tangible dan 
empaty terjadi kendala yaitu pada dimensi 
tangibel dimana masih ada beberapa petugas 
yang kurang disiplin dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien, sedangkan pada 
dimensi empaty dimana masih ada beberapa 
petugas yang kurang ramah kepada pasien. 
Dengan adanya kekurangan dalam 
kualitas pelayanan pada pasien rawat jalan di 
Puskesmas Ampibabo Kec. Ampibabo Kab. 
Parigi Moutong. Maka kepuasan pasien dalam 
menggunakan pelayanan masih belum berjalan 
dengan baik, para petugas harus lebih 
memperhatikan kenyamanan pasien saat 
berkunjung, agar pasien yang datang merasa 
puas dalam menggunkan pelayanan. 
 
Rekomendasi 
Agar petugas atau pihak Puskesmas 
mempertahankan kualitas pelayanan kesehatan 
yang sudah berjalan dengan baik pada dimensi 
reliability, responsiveness, dan assurance dan 
lebih meningkatkan kualitas pelayanan untuk 
mencapai pelayanan yang maksimal. 
Pada dimensi tangible dan empaty perlu 
dilakukan evaluasi, agar tidak mempengaruhi 
dimensi reliability, responsiveness, dan 
assurance. Dengan mengevaluasi dimensi 
tangible dan empaty guna untuk menjadikan 
pelayanan yang lebih maksimal dalam 
memberikan pelayanan kesehatn, sehingga 
pasien merasa puas saat berkunjung. 
Sedangkan dalam hal ketanggapan 
petugas terhadap keaktifan petugas pelayanan 
Dari hasil wawancara maka dapat disimpulkan 
bahwa Petugas di Puskesmas Ampibabo 
melayani setiap pasien dengan baik, sehingga 
munculnya komunikasi yang baik antara 
pasien dengan petugas pelayanan. Dengan 
aktifnya petugas dalam melakukan pelayanan, 
maka akan menjadikan kualitas pelayanan di 
Puskesmas Ampibabo berjalan dengan baik. 
Menurut penulis bahwa kualitas 
pelayanan dapat dilihat dari bagaimana cara 
petugas dalam melayani setiap pasien yang 
datang, dan Puskesmas Ampibabo 
membuktikan bahwa mereka sudah 
melaksanakan tugas mereka dengan baik dan 
mereka membangun komunikasi yang baik, 
sehingga petugas dan pasien saling 
memudahkan dalam melakukan pelayanan.  
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